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PENGARUH FOKUS PELANGGAN DAN KERJASAMA TIM 
TERHADAP KINERJA MANAJERIAL PADA PTPN XI PABRIK 
KARUNG “ROSELLA BARU” SURABAYA 
 
Pratama Herdyanto 
 
Abstraksi  
 
Pabrik Karung “Rosella Baru” adalah salah satu perusahaan BUMN 
agribisnis perkebunan yang memberikan kontribusi secara nasional. Untuk 
mencapai tujuan perusahaan yang memperoleh laba maksimal, perusahaan 
menerapkan manajemen mutu terpadu (Total Quality Management). Kerjasama 
tim merupakan salah satu unsur terpenting dalam manajemen mutu terpadu, 
sedangkan fokus pada pelanggan merupakan bagian penting bagi perusahaan 
dalam meraih keberhasilan. Untuk menyusun dan melaksanakan rencana 
perusahaan dibutuhkan suatu kemampuan dari manajer untuk pelaksanaannya. 
Kemampuan tersebut diperoleh melaui fokus pelanggan dan kerjasama tim 
diharapkan dapat menyusun dan melaksanakan rencana tersebut. Tujuan 
penelitian adalah untuk menganalisis pengaruh fokus pelanggan dan kerjasama 
tim terhadap kinerja manajer. 
Variabel penelitian adalah Fokus Pelanggan (X1), Kerja Sama Tim (X2) dan 
Kinerja Manajerial (Y). Sampel dalam penelitian ini adalah manajer PTPN XI 
Pabrik Karung ”Rosella Baru” Surabaya yang berjumlah 12 orang.Teknik analisis 
dengan menggunakan uji regresi linier berganda dan uji hipotesis. 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat diambil 
kesimpulan bahwa hipotesis yang diajukan yang menyatakan diduga bahwa fokus 
pelanggan dan kerjasama tim berpengaruh positif terhadap kinerja manajerial 
dapat terbukti kebenarannya. 
 
Keywords: fokus pelanggan, kerja sama tim, kinerja manajerial. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Era persaingan global pada saat ini, bagi setiap perusahaan harus 
menghadapi persaingan ketat dengan perusahaan-perusahaan diseluruh 
dunia, meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah dan pesaing juga 
menuntut setiap perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan 
dengan cara yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. 
Pembenahan-pembenahan manajemen, organisasi, sistem, dan prosedur 
serta pemberdayaan sumber daya yang ada, akan merupakan kegiatan yang 
bersifat rutin bagi setiap badan usaha dalam rangka mengantisipasi 
perubahan lingkungan usaha yang menuntut profesional, efisiensi dan 
produktivitas, kewirausahaan serta inovasi yang tinggi. 
Menghadapi krisis ekonomi dan perdagangan bebas dibutuhkan 
dukungan sumber daya manusia yang berkualitas, produktif dan profesional, 
iklim usaha yang sehat, pemanfaatan ilmu dan teknologi yang optimal serta 
terpeliharanya fungsi kelestarian hidup. 
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Pabrik Karung “Rosella Baru” adalah salah satu perusahaan BUMN 
agribisnis perkebunan yang memberikan kontribusi secara nasional. Pabrik 
Karung Rosella Baru merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang 
industri pembuatan karung dan merupakan sebuah unit usaha di bawah 
menejemen PT. Perkebunan Nusantara XI (Persero) yang memproduksi 
karung goni dan karung plastik. 
Untuk mencapai tujuan perusahaan yang memperoleh laba maksimal, 
perusahaan menerapkan manajemen mutu terpadu (Total Quality 
Management), dimana dalam manajemen mutu terpadu semua usaha 
manajemen diarahkan pada satu tujuan utama yaitu terciptanya kepuasan 
konsumen, dengan perkataan lain fokus perusahaan adalah pelanggan. 
Segala tindakan yang dilakukan manajemen tidak akan ada gunanya apabila 
berakhir dengan tidak menghasilkan kepuasan konsumen (Tjiptono dan 
Diana, 2001 : 105) 
Kerjasama tim merupakan salah satu unsur terpenting dalam manajemen 
mutu terpadu, karena kerjasama tim adalah upaya-upaya sekelompok orang 
yang bekerja bersama untuk mencapai tujuan sama. Tujuan kerjasama tim 
adalah untuk menghadapi berbagai permasalahan yang terjadi, karena 
banyak sekali permasalahan pelanggan yang harus diselesaikan dan 
membutuhkan kekompakan dalam kinerja perusahaan. 
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Fokus pada pelanggan merupakan bagian penting bagi perusahaan 
dalam meraih keberhasilan (Howard, 1963 dalam Howard, 1989 : 7). Fokus 
pelanggan mempunyai andil yang cukup besar dalam perusahaan baik 
perusahaan dalam bentuk usaha yang sederhana maupun kompleks, hal ini 
menunjukan bahwa sekalipun perusahaan mampu melengkapi diri dengan 
peralatan modern dan sumber daya yang berkualitas tetapi keberadaan 
pelanggan masih diperlukan dalam pencapaian tujuan perusahaan, karena 
berfokus pada pelanggan juga  mempunyai pengaruh terhadap kinerja 
perusahaan. Tujuan perusahaan dalam menghasilkan produk berkualitas 
adalah tercapainya kepuasan pelanggan yang ditandai dengan meningkatnya 
pendapatan atau laba yang diperoleh perusahaan sehingga menunjukan 
kinerja perusahaan yang meningkat. 
Berikut adalah data mengenai anggaran dan realisasi laba rugi pada Pabrik 
Karung “Rosella Baru” tahun 2005 -2008 sebagai berikut : 
 
Tabel 1: Laporan Laba (Rugi) 
                                                                                                   dlm Rp. 1000,- 
Tahun Anggaran Realisasi Selisih 
2005 Rp.          3.024.000 Rp.          1.737.000 Rp.     (1.287.000) 
2006 Rp.          3.794.000 Rp.          4.669.000 Rp.         875.000 
2007 Rp.          2.494.000 Rp.          6.760.000 Rp.      4.266.000 
2008 Rp.          3.770.000 Rp.          3.895.000 Rp.         125.000 
 Sumber : Data Laporan keuangan PK. Rosella Baru  
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Dari data diatas dapat diketahui bahwa tingkat pertumbuhan laba pada 
PK. Rosella Baru  setiap tahunnya mengalami peningkatan. Ini bisa dilihat 
pada tahun 2005 sampai tahun 2008, tetapi terdapat permasalahan dalam 
pencapaian realisasi laba yang ada dalam perusahaan khususnya tahun 2005. 
Itu dikarenakan perusahaan pada tahun tersebut baru berdiri, sehingga 
pencapaian laba penjualan kurang maksimal. Disini juga timbul pertanyaan, 
apakah penurunan ini kemungkinan disebabkan karena kurang fokus 
terhadap pelanggan atau sebab lain. Dalam hal menurunnya kualitas produk 
dikarenakan stok bahan baku yang sedikit serta mahal dan sulit didapat. 
Barang rusak yang disebabkan oleh kesalahan pada pengerjaanya maupun 
pengirimannya.  
Beberapa usaha telah dilakukan oleh perusahaan untuk mencapai target, 
yaitu dengan cara melakukan strategi dan perencanaan yang baik dan tepat 
namun hasil yang diperoleh belum menunjukkan hasil yang diharapkan, 
akan tetapi perusahaan yakin dengan strategi dan perencanaan tersebut akan 
dapat memperbaiki kinerja perusahaan, sehingga target manajer terhadap 
kepuasan pelanggan dapat tercapai. 
Peningkatan kinerja manajer dalam perusahaan dapat memberikan 
beberapa manfaat utama yang pada gilirannya meningkatkan laba serta daya 
saing perusahaan yang bersangkutan. Untuk menyusun dan melaksanakan 
rencana tersebut dibutuhkan suatu kemampuan dari manajer untuk 
pelaksanaannya. Kemampuan tersebut diperoleh melaui fokus pelanggan dan 
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kerjasama tim diharapkan dapat menyusun dan melaksanakan rencana 
tersebut. 
Peranan fokus pelanggan adalah untuk memahami apa yang harus 
dikerjakan dalam menentukan sasaran dan tindakan yang harus dilakukan 
dalam pencapaian tujuan perusahaan. Sedangkan peranan kerjasama tim 
adalah untuk memudahkan manajer atau karyawan dalam rangka 
pengambilan keputusan tentang apa yang akan dilakukan untuk pencapaian 
tujuan perusahaan. 
Berdasarkan uraian tersebut diatas dan banyaknya faktor yang 
mempengaruhi dalam pencapaian kinerja manajer secara efektif dan efisien 
pada perusahaan pada saat ini, maka pada kesempatan ini dilakukan 
penelitian mengenai “PENGARUH FOKUS PELANGGAN DAN 
KERJASAMA TIM TERHADAP KINERJA MANAJERIAL PADA 
PTPN XI PABRIK KARUNG “ROSELLA BARU” DI SURABAYA” 
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1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah diatas, maka dapat 
dirumuskan suatu masalah  sebagai berikut: 
1. Apakah fokus pelanggan berpengaruh terhadap kinerja manajerial? 
2. Apakah kerjasama tim berpengaruh terhadap kinerja manajerial? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Setiap aktifitas atau kegiatan usaha manusia, baik secara individu maupun 
kelompok pada dasarnya mempunyai tujuan. Sebab tanpa adanya tujuan 
yang jelas dan terarah suatu aktifitas atau kegiatan tidak mempunyai arti dan 
manfaat. Oleh karena itu, tujuan merupakan suatu obyek dalam usaha untuk 
memperoleh sesuatu yang telah ditetapkan. 
Adapun tujuan dari penelitian ini dilakukan adalah: 
1. Untuk menganalisis pengaruh fokus pelanggan terhadap kinerja 
manajer? 
2. Untuk menganalisis pengaruh kerjasama tim terhadap kinerja manajer? 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diperoleh dari penyusunan penelitian ini adalah: 
1. Bagi perusahaan : 
Memberikan masukan bagi pihak manajemen dalam melihat pengaruh 
fokus pelanggan dan kerjasama tim terhadap kinerja manajerial. 
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2. Bagi pengembangan akademisi : 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah 
referensi sebagai bahan perbandingan bagi peneliti yang akan datang 
terhadap materi yang akan datang terhadap materi yang berhubungan. 
3. Bagi peneliti : 
Memberikan gambaran secara realistis tentang permasalahan yang 
dihadapi oleh perusahaan dalam hubungannya dengan ilmu pengetahuan 
yang pernah dipelajari sehingga akan membuka wawasan berpikir dalam 
memecahkan permasalahan yang ada dalam praktek dunia usaha. 
 
 
 
 
 
 
